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PANASZKEZELESI RENDSZABALY

Alapveto rendelkezések

. A Finax, o.c.p., a.s., Bajkalska 19B, Bratislava, 821 01, KSH-szam: 51 306 727 tarsasag, (a

tovabbiakban csak ,Tarsasag, vagy Broker®) jelen Panaszkezelési rendszabalya szabalyoz
minden jogviszonyt, amely az Ugyfél és a Broker kozott keletkezik az Ugyfél Brokerrel
szembeni panaszainak alkalmazasa alapjan, valamint e panaszok alkalmazasaval
Osszefuggésben, amelyek a jelen Panaszkezelési rendszabaly 1.5 pontjaban feltintetett az
Ugyfél részére nyuijtott befektetési szolgéltatasok, kiegészité szolgaltatasok, befektetési
tevékenység, illetve pénzigyi szolgaltatasainak és tevékenységeinek kombinalasaval és
teljesitésének mindségével vagy pontossagaval figgenek Ossze (a tovabbiakban:
,Szolgéltatasok” és ,tevékenységek”) és amelyeket a Broker szolgaltat az Ugyfelek részére a
Broker és az Ugyfél kozott létrejott szerz6dések alapjan, féként az ilyen panaszok
rendezésének eljarasait és hatarid6it, az efféle panaszokkal kapcsolatos koltségek
megtéritésének mabdjat, és minden egyéb Osszefuggd jogviszonyt ideértve. Ez a
Panaszkezelési rendszabaly tobbek kozott mint a panasz kezelésének ugyintézésének
koncepcioja is.

A jelen Panaszkezelési rendszabaly a Broker altal kiadott Altalanos Uzleti feltételek (a
tovabbiakban csak ,ASZF”) részét képezi.

Azon terjedelemben, ahogyan a Broker altal kiadott ASZF rendelkezései az egyes befektetési
tevékenységfajtakra vonatkozdéan eltérnek a jelen Panaszkezelési rendszabaly
rendelkezéseitdl, az emlitett ASZF rendelkezései elényt élveznek a jelen Panaszkezelési
rendszabaly rendelkezéseivel szemben.

A nagy kezdébetlkkel irt, a jelen Panaszkezelési rendszabalyban hasznalatos kifejezések
olyan jelentéssel birnak, amely az ASZF-ben definidlva van az egyes befektetési
szolgaltatasokra és pénzugyi eszkozokre vonatkozéan, amennyiben ez a jelen
Panaszkezelési rendszabalyban nincs egyéb mdodon feltlintetve.

A Broker és az Ugyfél megegyeztek abban, hogy a jelen Panaszkezelési rendszabaly szerint
panasznak értendé az Ugyfél panasza és az Ugyfél altal érvényesitett jog a Befektetési
szolgaltatasok, befektetési tevékenységek és mellékszolgaltatasok nyujtasanal okozott hibak
felel6sségébdl eredéen a Brokerrel szemben, a jelen Panaszkezelési rendszabaly altal
meghatarozott hataridékon belll (a tovabbiakban csak ,Panasz”).

A panasz rendezésének eljarasai és hataridoi

Az Ugyfél jogosult érvényesiteni a panaszt a Brokernél.

Az Ugyfél koteles a Brokerrel szembeni panaszt a jelen Panaszkezelési rendszabaly 2.4.
pontjaban feltiintetett médon érvényesiteni, mégpedig legkésébb hat honappal azt kovetben,
hogy az Ugyfél tudomast szerez arrdl a valosagrél, amely a panasz targyat képezi, vagy attol
a naptol, amikor a termék vagy szolgaltatas hibajaval megismerkedhetett, hacsak a Tarsasag
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és az ugyféel kifejezetten masként nem allapodott meg. Abban az esetben, amelyre
vonatkozoan az altalanosan kotelezd érvényi jogszabaly hosszabb idétartamot szab meg a
Broker altal az Ugyfélnek nyuijtott Gigyek vagy szolgaltatasok hibainak felelésségére, mint a
jelen pont elsé6 mondataban feltintetett id6tartam, és ha az ilyen el6iras nem teszi lehetdve,
hogy a szerz6d6 felek eltéré idétartamban egyezzenek meg, mint azt a jelen elbiras
meghatarozza, az Ugyfél a Brokerrel szemben az ilyen hiba Panaszat legkésébb a jelen
Panaszkezelési rendszabaly altal meghatarozott hataridén belll kdteles érvényesiteni.

Amennyiben az Ugyfél a jelen Panaszkezelési rendszabaly 2.2 pontjaban feltiintetett
hataridon belil a Brokernek nem roja fel a megallapitott tényt, megszinnek a
hibafelel6sségbél adédo jogai.

Az Ugyfél a Panaszt irasban, sajatkez(i alairassal kdteles érvényesiteni. Az irasos panasznak
tartalmaznia kell az Ugyfél azonositd adatait: név (megnevezés), sziiletési szam (KSH-
szam), cim (a tarsasag székhelye), az lgyfélszamla szama és az Ugyfél elérhetésége
(telefon), datum és az Ugyfél alairasa. Az Ugyfél tovabba koteles a Panaszban hatarozottan,
erthetéen, helyesen és pontosan feltintetni a reklamalt tényeket, melyeket felrd, egyutt a
feltintetett adatokkal, szamokkal és 6sszegekkel, és allitasait koteles hiteles modon igazolni
is, foként a jogilag relevans okmanyok benyujtasaval, melyeket sajat koltségére koteles
beszerezni. Az Ugyfél egyuttal ebben a Panaszban koteles feltiintetni azokat a jogokat is,
melyeket ilyen modon a Brokerrel szemben érvényesit. A Panaszt a Tarsasag székhelyére,
vagy a client@finax.eu email cimre szikséges kézbesiteni.

Amennyiben az Ugyfél nem teljesiti a jelen Panaszkezelési rendszabaly 2.4 pontjaban
feltintetett kdtelességeket, a Broker nem koteles foglalkozni a Panaszaval és vizsgalni az
Ugyfél Panaszanak jogosultsagat, amig az Ugyfél nem orvosolja a Panasza hianyossagait.
Ha az Ugyfél orvosolja a Panasza hianyossagait, ettél a pillanattdl kezdédnek a jelen
Panaszkezelési rendszabaly 2.7 pontjaban feltintetett hataridék.

Az Ugyfél kételes a Brokerrel mindenben egyuttmiikodni, ami a reklamalt tény tisztazasahoz
szUkséges, amennyiben elutasitja ezt az egyuttmikodeést, a Broker nem koteles tovabb
vizsgalni az Ugyfél Panaszanak jogosultsagat.

A Tarsasag elleni panaszok intézése, valamint a fogadott és elintézett panaszokat a Broker
szervezeti kodexnek megfeleléen a Compliance Officer biztositja.

A Tarsasag minden relevans bizonyitékot és informaciét dsszegydjt és ellendriz és a
Panaszra vonatkozé valamennyi informaciot vilagos, egyszeri és érthetdé mddon
kommunikal.

Amennyiben nem lehetséges azonnal, ill. 6sszetettebb esetben a Panasz Ugyfél altali
érvényesitését kdvetd harminc (30) munkanapon belll donteni a Panasz jogosultsagardl, a
Broker jogosult a hataskorén belul tovabbi ellendrzést végezni a Panasz tekintetében,
tovabba a reklamalt hiba szakvéleményezését megvaldsitattni, mikdzben a Panasz teljes
rendezése nem tarthatna tovabb, mint 30 naptari nap. A reklamalt hiba
szakvéleményezéséhez szukséges id6 nem szamit bele a Panaszkezelési rendszabaly jelen
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pontjanak bevezetd mondataban feltintetett, a Panasz jogosultsagarol szolé dontéshez
szukseéges hataridébe.

Amennyiben a panaszt objektiv okok miatt nem lehet rendezni a fent emlitett 30 napos
hataridén bellil sem, a Broker koteles irasban tajékoztatni az Ugyfélt az elvégzett
maveletekrdl és arrdl a hataridérdl, hogy mikor kerll sor a panasz rendezésére.

A Panasz rendezésének modjardl a Broker az Ugyfél részére irasos igazolast ad a jelen
Panaszkezelési rendszabaly 2.7 pontjaban feltuntetett hatarid6kon belul. Ezt az irasos
igazolast a Broker akkor is megadja az Ugyfélnek, ha mar a Panasz Ugyfél altali
ervényesitésénél a Panasznak teljes mértékben nem tesz eleget.

A panasz rendezésével kapcsolatos koltségek

Amennyiben a jelen Panaszkezelési rendszabalyban nincs egyéb maodon feltintetve, a
Panasz rendezésével kapcsolatos koltségeket a Broker fizeti tekintet nélkul arra, hogy a
Panasz jogos vagy nem jogos.

Panaszok nyilvantartasa

. A panaszok nyilvantartdsa a Tarsasagnal benyujtott iratfajl formajaban torténik, amely eseti

alapon rogziti:

(a) a Panasz sorszamat,

(b) a Panasz fogadasanak datumat,

(c) az Ugyfél azonositasat,

(d) a Panasz targyat,

(e) a Panasz elintézéseérdl szol6 hatarozatot.

Tovabba sorszammal archivaljak a Panasz elintézésérél szold nyilatkozat masolatat és a
Panasz elintézéseérdl szolo feljegyzést

A Panasz elintézésrél sz6lo feljegyzésnek a 4.2-es pont szerint a kdvetkez6 adatokat kell
tartalmaznia:

(a) az Ugyfél vezeték- és keresztneve, lakhelyének cime, természetes személy esetében,
név vagy cegnév es szekhely, ha jogi személyrél van szo,

(b) a Panasz targya,

(c) a Panasz fogadasanak datuma,

(d) azon személyek identifikacidja, akiket a Panasz érint

(e) azon tény kiértékelése, miszerint a Panasz jogosnak bizonyult-e,

() a Panasz elintézésére hozott intézkedések,

(g) a Panasz elintézésének datuma.

Fellebbezés benyujtasa

Amennyiben az Ugyfél vagy a potencialis ligyfél nem elégedett a panasz elintézésével, a
hatarozat kézhezvételétdl szamitott tizendt (15) naptari napon belll fellebbezést nyujthat be
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a panasz kimenetelével szemben. Ebben az esetben uj harminc (30) napos id6szak indul a
fellebbezés elintézésére.

A fellebbezéssel a Tarsasag felugyel6 bizottsaga foglalkozik. A feliigyel6 bizottsag javaslata
alapjan a Téarsasag igazgatotanacsa hataroz a panasz kimenetelérél. Az Ugyfelet vagy a
potencialis Ugyfelet err6l az eredményrdl ajanlott levélben, a Panasz elintézése
fellebbezésének Tarsasag altali kézhezvételétdl szamitott harminc (30) naptari napon belul
tajékoztatjak.

Abban az esetben, ha a Tarsasag allaspontja az adott panaszhoz nem elégiti ki az ugyfeél
igényeit, lehetésége van kapcsolatba lépni az illetékes feligyeleti hatosaggal, amely a
Szlovak Nemzeti Bank.

Az Ugyfélnek, mint fogyasztonak, lehetésége van arra, hogy alternativ vitarendezési
javaslatot nyujtson be a https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show28&Ing=HU
weboldalon koézzétett listan szerepld egyik szervezethez. Tavuton a tavkozlési
kommunikacios eszkdzok altal megkotott szerzddésekbd! felmeriils vita esetén, az Ugyfél,
mint fogyaszté javaslatot nyujthat be az alternativ vitarendezés kezdeményezésére az
Eurdpai Online Vitarendezési Platformon keresztul:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2&Ing=HU

A Panaszok belso ellenorzése és értékelése

. A Tarsasag folyamatosan elemzi a panaszkezelés soran 6sszegy(jtott adatokat a visszatérd

rendszerproblémak és lehetséges operativ és jogi kockazatok azonositasa és kezelése
érdekében, kulonos tekintettel a kovetkezdkre:

(a) az egyes panaszok okait elemezve a panasz tipusahoz tartozé fébb okok azonositasa
erdekében

(b) a fébb okokat értékelve, hogy ezen okok hatassal lehetnek-e mas folyamatokra vagy
termékekre, beleértve azokat is, amelyekre a panasz kozvetett médon vonatkozik

(c) indokolt esetben ezen fébb okok eltavolitasaval.

Zaro rendelkezések

. A Broker és az Ugyfél megegyeztek abban, hogy az egyéb jogviszonyokat a Broker és az

Ugyfél kozott, amelyek kifejezetten nincsenek szabalyozva a jelen Panaszkezelési
rendszabalyban, a Broker és az Ugyfél kozott létrejott egyes Szerzédések megfeleld
rendelkezéseihez igazodnak, tovabba az ASZF megfelelé rendelkezéseihez, az
Ertékpapirokrél szol6 térvény, a Kereskedelmi Toérvénykdnyv és a tdbbi, a Szlovak
Koztarsasag terlletén érvényes kapcsolatos jogszabalyok megfeleld rendelkezéseihez
igazodnak, mégpedig ebben a sorrendben. A kétségek elkerllése érdekében ez nem érinti a
fogyasztd védelmét, amelyet azon orszag joga biztositja, ahol szokasos tartdzkodasi helye
talalhaté a szerz6déses kotelezettségekre alkalmazandoé jogrél sz6l6 az Eurdpai Parlament
és a Tanacs 593/2008 sz. Rendelete szerint (Réma ).
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A Panaszkezelési rendszabaly nem vonatkozik az olyasfajta egyéb szolgaltatasokra és
tevékenységekre, amelyek a Szlovak Nemzeti Bank feligyeletének hatalya ala tartoznak,
vagy egy masik szervezet szolgaltatasaira és tevékenységeire, amelyekért a Broker
semmiféle felel6séget nem vallal (bar ezek a tevékenységek a panasz benyujtasanak alapjat
képezik). llyen esetben a Broker tajékoztatia a panaszost a panaszra vonatkozo
allaspontjarol, és kifejti allaspontjat, annak ellenére, hogy a panasz a szolgaltatasaira és
tevekénységére nem vonatkozik. Adott esetben, ha ez helyénvalé és ha erre a Brokernek
lehetésége van, akkor a panaszosnak adatokat szolgaltat a jogalanyrol, vagy a panasz
kezeléséeért felelOs felugyeleti szervrél.

A hataskorrel rendelkez6 nemzeti hatdésag kérésére a Tarsasag tajékoztatast ad ki a
panaszok kezelésérél az adott hatésag szamara.

A Tarsasag jogosult a Tarsasag uzleti politikajaban létrejott valtozasok, vagy a jogszabalyok
valtozasa miatt, vagy a pénzugyi piac alakulasa vagy a jogi vagy vallalkozéi kdrnyezet
alakulasa alapjan, vagy a pénzugyi piac rendszerének biztonsagos mikodése vagy a
kockazatminimalizalas érdekében a jelen Panaszkezelési rendszabalyt barmikor médositani
vagy kiegésziteni. A Tarsasag Kozzététellel meghatarozza a Panaszkezelési rendszabaly
aktualis valtozatat. Az Ugyfél a Panaszkezelési rendszabaly modositasaval valdé nem
egyetértését jogosult irasos értesitésben kifejezni, kézbesitve a Tarsasag részére, mégpedig
15 napon belul attél a naptdl szamitva, amikor a Panaszkezelési rendszabaly
meghatarozasara Kozzététellel sor kerult. Amennyiben erre nem kerul sor, a médositasok és
kiegészitések a benniik feltiintetett napon Iépnek hatalyba. Ha az Ugyfél a Panaszkezelési
rendszabaly kozzétételét kovetéen barmilyen mlveletet végez a Tarsasaggal szemben vagy
folytatja a Tarsasag szolgaltatasainak fogadasat ugy, hogy az adott helyzetbél nyilvanvalo,
hogy szandékozik folytatni a Tarsasaggal az adott szerzédéses viszonyt, vagy
cselekedetével igazolja, hogy a mddositott vagy kiegészitett Panaszkezelési rendszabaly
tartalmaval megismerkedett. Ha az Ugyfél a feltiintetett hataridén beliil kifejezi egyet nem
ertését a Panaszkezelési rendszabaly modositasaval és nem kerul sor megegyezésre, az
Ugyfél a Tarsasaggal létrejott szerz8déses viszonyat jogosult azonnali hatéllyal befejezni.
Ugyanugy a Broker is jogosult ilyen esetben azonnali hatéallyal felmondani az Ugyféllel vald
szerzbdéses viszonyat és az Ugyféllel szembeni Koveteléseit azonnal esedékesnek
nyilvanitani.

A jelen Panaszkezelési rendszabalyt a Tarsasag igazgatdésaga hagyta jova 2020. junius
11-én, 2020. julius 1-i hatallyal.

A Panaszkezelési rendszabaly 2020. junius 16-an kerult kozlésre.
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